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1. GI+S2: GESTION DE LA INNOVACION Y MODELO DE SERVICIO EN SALUD 
 
INNOVACION EN SERVICIO Y PROCESOS 
 
Según lo expuesto por Schumpeter (1934) la innovación en las organizaciones conduce 
a que las empresas exploren nuevas técnicas que ayudan a la adaptación de la dinámica y a los 
cambios continuos del mercado; la definió como “la introducción de un bien nuevo para los 
consumidores o de mayor calidad que los anteriores, la introducción de nuevos métodos de 
producción para un sector de la industria, la apertura de nuevos mercados, el uso de nuevas 
fuentes de aprovisionamiento, o la introducción de nuevas formas de competir que lleven a 
una redefinición de la industria”. De esta forma Schumpeter introduce la idea de vincular en 
los procesos productivos la innovación como un proceso cambiante, donde convergen 
sistemas dinámicos. 
 
A su vez Michael Porter (1990) expone como la innovación es una herramienta vital 
que permite a las organizaciones obtener ventaja competitiva al ofertar productos y/o servicios 
diferenciados en el mercado de forma que “las empresas consiguen ventajas competitivas a 
través de la innovación”, la adopción a nuevas maneras de hacer las cosas permite que "las 
empresas consiguen ventajas competitivas si consiguen innovar". 
 
Adicionalmente, Porter expone que en el ejercicio de innovar hay una fase muy 
importante para lograr el cambio, y es la Innovación de proceso que sucede cuando hay un 
cambio revelador en la tecnología de producción de un producto o servicio, también cuando se 
promueven mejoras en reingeniería de procesos, calidad, planificación estratégica, entre otros. 
 
No obstante lo anterior, la aceleración de la economía envía señales a las 
organizaciones manifestando que hay cambios de conducta, a los cuales hay que reaccionar y 
dar respuesta a nuevas necesidades y tendencias, estos cambios promueven la urgencia de 
innovar para no desaparecer; es una forma directa de cómo los cambios del mercado 
incentivan a las organizaciones a incorporan nuevas tecnologías, y modelos de negocio donde 
se aplique la innovación: producto y/o servicio, proceso, organización y marketing, lo que 
genera una mayor productividad y un mejor comportamiento en el mercado donde se puedan 
evidenciar nuevas estrategias y formas de organización que diferencien el producto o servicio. 
(Macnaghten, and Stilgoe. 2012). 
 
De otra parte, el Manual de Oslo (OCDE, 2005) enuncia la innovación como la 
introducción de un servicio, cuyas prácticas y métodos son mejorados al interior de la 
organización, se enuncia la diferencia entre innovación de servicio, proceso, marketing y 
organización: 
 
o La innovación de servicio: esta innovación se fundamenta en la creación de nuevos 
productos o servicios, basados en la mejora de las características, prestaciones y 
calidad frente a la competencia, con un efecto diferenciador. 
o La innovación de proceso: esta innovación se enfoca sobre la implementación de 
nuevos procesos de servicio o la mejora de los procesos actuales, sistemas de 
reingeniería ofreciendo ventajas respecto a costos y estándares de calidad. (Prasad, 
1997) 
o La innovación de marketing: esta innovación expone la aplicación de una nueva 
técnica de comercialización que conduzca a cambios significativos en el producto o 
servicio, el posicionamiento de la marca y su promoción. 
o La innovación de organización: esta innovación se basa en aplicar nuevas técnicas 
organizativas en las prácticas, en el lugar del trabajo o las relaciones internas y 
externas de la empresa. 
 
Los anteriores tipos de innovación que se han desarrollado y sus aplicaciones, han 
dado paso a otras clasificaciones, como la innovación radical, la innovación incremental y la 
de transformación o mejora. 
 
Innovación como proceso 
 
Según Harrington (1993) no existe producto o servicio sin un proceso y viceversa no 
existe un proceso sin un producto o servicio, realmente son complementarios ya que los 
procesos son la suma del aseguramiento del producto final y/o servicio al cliente, adicional es 
una cadena que suma diferentes iniciativas de mejora que generan valor. Es este contexto, es 
importante exponer que la innovación no necesariamente debe estar basada en ideas 
novedosas, sino que también,  mediante la implantación de pequeñas mejoras en productos y/o 
servicios o procesos: mejora continua (Hinojosa, 2006, p. 4). 
 
En la mayoría de veces no se tienen en cuenta las actividades o procesos por los que 
deben pasarse internamente para obtener el resultado esperado (Anderson, Potocnik & Zhou, 
2014). Por ello, la innovación debe darse como proceso que abarque todas las operaciones de 
la empresa, es decir, que este proceso posibilita combinar las capacidades técnicas, 
financieras, comerciales y administrativas, y permite a su vez el lanzamiento al mercado de 
nuevos y mejorados productos o procesos que hacen más competitivas a las empresas. 
 
De acuerdo con el Manual de Oslo, el desarrollo de nuevo conocimiento se realiza 
mediante diversas actividades, ya que investigación y desarrollo (i+d) solo constituye una de 
las etapas del proceso de innovación, entre las otras actividades para la obtención de 
conocimiento que hacen parte de la innovación de proceso se encuentran: a) Definir 
conceptos, procesos, cambio organizativos, b) Nuevo conocimiento útil para innovar. 
 
Innovación en servicio 
 
Para OGAWA y PILLER (2006) el fracaso de algunos nuevos servicios es la incapacidad 
de las empresas para identificar y satisfacer de forma precisa las necesidades de sus clientes. 
López (2013) enuncia autores como THOMKE y VON HIPPEL (2002), VON HIPPEL (2005) y 
VON HIPPEL y KATZ (2002) que apuntan que una alternativa para superar este problema es 
facilitar a los propios clientes la información y las herramientas necesarias para que puedan 
adoptar un papel más activo en el proceso de desarrollo de innovaciones con altos niveles de 
satisfacción. 
No obstante lo anterior expuesto, López (2013) enfatiza que la adecuada implantación y 
gestión de la innovación en servicio, puede generar ventajas competitivas significativas para las 
empresas (HULL, 2004; PAYNE et al., 2008; PRAHALAD y RAMASWAMY, 2000), de la 
siguiente manera: 
o Mayor productividad a través de un incremento de la eficiencia, reduciendo por ejemplo 
los costes operativos de los procesos de innovación y desarrollo. 
o Mejora de la eficacia, reforzando el valor del servicio, la capacidad de innovación y 
aprendizaje, y la adaptación a las necesidades del cliente. 
 
Finalmente, D´alvano (2014) cita al autor Toivonen y Tuominen (2009) quienes 
manifiestan que una innovación en servicio es definida como un nuevo servicio o la mejora de un 
servicio existente, el cual es puesto en práctica y provee beneficios a la organización que lo ha 
desarrollado. El beneficio usualmente deriva del valor agregado que la innovación entrega a los 
clientes. 
 
Para Hidalgo y D’alvano (2014) el desarrollo de la innovación plantea las siguientes 
premisas para su implementación: 
1. Alineamiento: los proyectos de innovación deben ser desarrollados considerando las 
capacidades internas y externas disponibles en el mercado. 
2. Prestador con responsabilidad expandida: La responsabilidad expandida significa que el 
prestador tiene una posición de jerarquía y centralidad en el ámbito del servicio. 
3. Co-creación con el cliente: los proveedores como el prestador lleven a cabo sus 
actividades de innovación en línea con el valor creado por los clientes. 
2. OBJETIVOS 
 
o Desarrollar un proyecto de investigación relacionado con la metodología 
GIS2: GESTION DE LA INNOVACION Y MODELO DE SERVICIO EN 
SALUD para la creación de conocimiento al interior de una organización. 
o Crear una propuesta de valor a una empresa del sector salud sobre, mediante la 
aplicación de conceptos aprendidos en el programa. 
o Implementar metodologías que se encuentren alineadas con la investigación, 
innovación y desarrollo, las cuales están enfocadas al mejoramiento de los procesos 
y prestación de servicios que ofrece la EPS SANITAS en el sector salud. 
o Aplicar innovación incremental en servicio, proceso, organización y marketing, en 
















4. LOGROS ESPERADOS 
 
o Implementación del modelo de especialización en 4 Centros Médicos en 
Bogotá, para atención integral de patologías. 
o Modelo de servicio dinámico adaptable a nuevas patologías detectadas, 
promueve la mejora continua en la prestación del servicio. 
o Disminución de atenciones en las Unidades de Atención de Urgencias, de 
patologías de alta frecuencia. 
o Construcción de nuevas herramientas de investigación para la gestión del 
riesgo en salud, y control del costo médico. 
o Apalancamiento en el desarrollo de la planeación estratégica diseñada por la 
compañía, por medio de la aplicación de herramientas especializadas en 
modelo de negocios. 
o Disminuir costos asociados a las especialidades que se implementen en los 












o Para dar continuidad a esta innovación incremental en el servicio, se hace 
necesario seguir los pasos expuestos del conocimiento tácito a explicito, 
enmarcados en el modelo propuesto. 
o Realizar monitoreos continuos una vez la propuesta se encuentre 
implementada y así se puedan adoptar medidas que faciliten la expansión en 
todos aquellos centros en los que se haga presencia EPS Sanitas. 
o Involucrar a todas las áreas de la compañía que de manera directa e indirecta 
aporten sus diferentes puntos de vista, analizando posibles oportunidades de 
mejora. 
o Tener siempre presente las necesidades y opiniones de los usuarios que hacen 
parte de la EPS SANITAS, ya que ellos son finalmente quienes nos guían 
sobre aspectos a mejorar constantemente. 
o Toda decisión que se tome debe estar acorde a la legislación Colombiana que 
exista en la actualidad. 
o Reforzar capacitaciones a los funcionarios, las cuales promuevan el desarrollo 
de la Innovación continua y permanente 
o Hacer del Know How un activo más de la compañía, ya que esto facilita el 
desarrollo de las actividades diseñadas según el perfil, produciendo el 
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